



作为世界著名的成功企业戴尔计算机公司 以下简称 DELL 它独特的
直销模式和高效的供应链管理方式一直为人们所津津乐道 成为许多企业
效仿和借鉴的榜样 本文分析了供应链的由来 供应链运作参考模型和供
应链企业间业务过程的一体化 并根据笔者在 DELL 公司工作的实际经验和
感受 深入分析了 DELL 公司直销模式的内涵及隐藏在这一成功的商业模式
之后的供应链管理  
    本文的结构如下  
  第一章 介绍了管理方法的变迁以及供应链的起源 引入了供应链运
作参考模型 SCOR 在此基础上分析了组成供应链的网络结构和连接供应链
的关键业务过程 并指出了影响供应链的结构和一体化的管理因素 本章
还介绍了 Internet 电子商务对供应链一体化管理的作用与影响  
第二章 介绍了 DELL 的发展历程和直销模式的内涵  
第三章  是本文的重点 根据第一章所介绍的连接供应链的关键业务
过程 笔者依次分析了 DELL 关键业务过程的供应链一体化管理 同时还介
绍了 DELL 如何运用 Internet 技术 电子商务及先进的供应链信息技术和
管理技术来提高企业的核心竞争力  
    最后一部分是结束语 在该部分中 笔者勾勒出 DELL 供应链管理的模
型 从宏观的角度总结了供应链中各个链结的联系和 DELL 的运作 指出高
效的供应链一体化管理是 DELL 直接模式以至成功的基石  
 
 















A b s t r a c t  
 
    Dell Computer, being a successful company in the world, is famous 
with its specific direct model and strong supply chain management
SCM . Many companies are interested in Dell s business model and 
trying to follow Dell s practice. This paper introduces supply chain 
concept and business process integration among supply chain members 
first, after that case study conducted at Dell computer about its 
business model and supply chain management. The paper point out that 
efficient supply chain integration is the key to Dell s  direct 
model and lead to Dell s success. 
The first chapter presents the change of management method and 
Supply Chain Operations Reference Model SCOR analyzes supply chain 
network structure and the key business processes across supply chain
and also discusses the management components of SCM which can make 
a big impact on supply chain framework. In this chapter it also 
examines the impact of Internet and electronic commerce on supply 
chain integration. 
The second chapter introduces DELL history and it s direct 
model. 
The third chapter is the key part of this paper, it discusses 
how DELL integrates and manages business processes across the supply 
chain and how Dell utilizes Internet technology, E-business and 














The last section is conclusion. The supply chain management model 
in Dell company is outlined here. It suggests that SCM is the 
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前  言 
 
1
前  言 
    供应链 Supply Chain 简称 SC 的概念是在 20 世纪在 80 年代末提
出的 近年来随着全球制造 Global Manufacturing 的出现 供应链在
制造业管理中得到普遍应用 成为一种新的管理方式 由于现今国际市场
竞争日益激烈 用户需求的不确定性和个性化趋势越来越明显技术革新的
脚步越来越快 凡此种种因素的影响 使得供应链管理 Supply Chain 
Management 简称 SCM 提出的时间虽不长 却己引起人们的广泛关注 国
际上一些著名的企业如 DELL 计算机公司 Walmart 公司在供应链实践中取
得了巨大的成绩 使人们更加确信供应链是进入 21 世纪后企业适应全球化
竞争的一种有效途径 因而吸引了越来越多的学者和企业界人士研究和实
践供应链管理  
    本文首先介绍了供应链模型和连接供应链的关键业务过程 以及
Internet 技术对供应链一体化的影响 并根据笔者的亲身体验详细分析了

















供应链一体化 DELL 公司的供应链管理 
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第一章  供应链一体化 
一 供应链的起源 
1 管理的变迁  
    企业的生产管理在不同的时期有不同的重点 在七十年代企业关心的
重点是产品的质量 企业不惜投入巨资实现全面质量管理 到了八十年代
竞争的重点转向敏捷性制造 如 JIT 管理 柔性制造和零库存管理等等
从九十年代开始 工业化的普及使生产率的提高和产品质量的保证不再成
为竞争优势 供应链逐渐受到重视 全球化的市场 产品生命周期的缩短
和横向一体化的管理模式推动了供应链管理的发展  
    供应链管理要求企业管理从注重产品管理转向注重客户管理 从注重
职能管理转向注重过程管理 从物质管理转向信息管理 从零和竞争转向
多赢竞争 要求企业与其合作伙伴建立长期的战略联盟 利用合作伙伴的
资源 集中自己的优势提高核心竞争力 人们已逐渐产生这种观点 即未
来的竞争不再是企业间的竞争 而是供应链间的竞争  
2 供应链管理将物流管理和营销管理联系起来 




    供应链管理的研究最早是从物流管理开始的 由于物流管理横贯企业
的各职能部门 而且牵涉到整条供应链中物资和信息的管理 故常有人把

















键业务过程的一体化 在这一系列过程中既提供了产品 服务和信息 又
给消费者和股东带来了增值 1由此可见 物流管理只是供应链管理的一部
分  





的一体化管理 而供应链管理弥补了这些缺陷  
有了供应链管理 营销管理可以不再考虑产品在销售渠道中流动的过




二 SCOR 模型 
如何来更好地理解和执行供应链管理呢 供应链协会(Supply-Chain 
Council)于 1996 年提出的适合于不同工业领域的供应链运作参考模型
SCOR Supply-Chain Operations Reference-model 如图 1 所示 它描




                                                 































图 1 基于五种管理过程的 S C O R 模型2  
 
    企业可以根据 SCOR 模型来设计供应链 进行供应链一体化 SCOR 模型
由四层组成 第一层中定义了企业活动的五个基本过程 即计划 采购
生产 运输和退货 这些活动在前面我们已具体论述过了 在该层中 企
业可以根据业务目标 对供应链的性能指标作出基本的战略决策 SCOR 模
型的第二层是配置层 在该层中 定义了企业的 24 种核心业务过程 企业
可以根据在第一层中所确立的供应链的战略目标 选择合适的业务过程来
                                                 
2 Scott Stephens, Supply Chain Operations Reference Model Version 5.0: A New Tool to 
Improve Supply Chain Efficiency and Achieve Best Practice , Journal of Information Systems 
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退货 退货 
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完成供应链的一体化 SCOR 模型的第三层是过程元素层 它分别定义了第
二层所定义的每个核心业务过程的关键元素 在该层中 企业可以确定每
个过程元素所需要的输入信息 以及希望得到的输出信息 SCOR 的第四层
是执行层 企业必须将其建立好的业务过程应用到供应链中 并确保该业
务过程能适应供应链环境的变化 保证该业务过程的可行性和适应性  
SCOR 模型是一个崭新的基于过程管理的工具 它是业务过程指南 也
可以作为供应链管理软件开发商的参考 改变管理过程可使企业提高业绩
因而国外许多公司纷纷开始研究和应用 SCOR 模型来进行供应链重组  
三 供应链的组成 






供应商网和顾客网 由此组成一个复杂的网链结构 如图 2所示 一个公
司通常不仅仅只加入一个供应链网  
    在构建供应链网络时 企业应考虑到以下三点 首先 必须选择适当
的供应链伙伴 供应链伙伴太多会使供应链网络过于复杂而无法管理 企
业必须判定哪些是能影响企业成功的关键伙伴 其次 企业必须了解供应








































图 2 供应链网络结构3 
                                                 
3 Douglas M. Lambert and Martha C. Cooper, Issues in Supply Chain Management , Journal 


















































































































图 3 供应链中业务过程一体化4 
                                                 
4 Douglas M. Lambert and Martha C. Cooper, Issues in Supply Chain Management , Journal 
























第 二 层 供


















动一体化 形成整条供应链的业务过程 全球供应链论坛 GSCF 对关键
的供应链业务过程的定义如图 3所示  
1 客户关系管理 
    客户关系管理是供应链管理一体化的第一步 它识别客户群并对其进
行细分 为企业提供全方位的客户视角 赋予企业更完善的客户交流能力
获得最大化的客户收益率 客户关系管理包括三个阶段 即获得新顾客
提高现有顾客的利润 留住有利可图的顾客  
    企业通过构筑客户信息数据库 来建立企业与每一个用户之间一致的
界面 用户的每一次访问 不论是 Web 电话还是现场 都被记录下来 以
此分析用户的使用需求和访问习惯 企业可以对客户信息数据库进行挖掘
和优化 为管理层决策提供支持  
2  客户服务管理 




3  需求管理 
    需求管理包括需求预测 生产计划和控制以及库存管理 在一个高级
的需求管理系统中 依靠敏捷的供应链响应 顾客的订单需求和生产的产
量是同步变化的 企业能做到有效地管理库存 将库存降至最低 供应链
上库存的涵义包括在生产制造过程中的库存以及物流过程中的库存 许多
企业采用供应商管理库存 POS 管理等手段来有效地降低库存 需求管理作
为供应链管理的重要组成部分 已被认为是继供应链管理之后企业管理的
                                                 
 美 Ravi Kalakota  Marcia Robinson 著 潇湘工作室译 电子商务 通往成功之路

















4  客户订单完成过程 





5  生产流程管理 
  在传统的按库存生产的模式下 企业根据历史数据进行预测来组织生




6  采购管理 
    在新的供应链竞争环境下 企业与供应商之间不再通过投标评估来结
成买卖关系 而是要结成长远的战略联盟以取得双赢 以此来提高双方的
竞争力  
    通常从产品的设计阶段开始 双方就共同合作以缩短产品开发周期
在众多的供应商中 企业需根据供应商的贡献及重要性对供应商进行分类
国际公司还必须从全球性的角度来安排采购 管理供应商  




7  产品设计研发 























  企业进行产品研发管理 要构筑产品信息数据库 建立一个统一的产
品研发系统平台 在这个平台上 所有参与设计的人员可以共享所有的设
计文档和信息 不但企业的员工之间 而且企业的最终用户和合作伙伴
都可以跨越时空的限制 参与到该企业产品研发设计的各个环节  
8  退货管理 
  没有百分之百完美的产品 退货总是难免 良好的退货管理机制可以
提高产品的质量 提高企业的形象 增强客户的信心 提高企业的竞争力  
  总之 供应链强调企业要从单一的面向职能的管理 转为面向以供应
链为基础的整个链的过程管理 但在实际实施中 企业往往无法彻底改变
原来的管理结构 不同的企业在管理和运作上有不同的方法 有的注重功




    那么 在这些业务过程中 哪些业务过程最为重要 是否需要在供应
链中实施所有的业务过程链接呢 不同的供应链有不同的情况 必须具体














第一章  供应链一体化 
 
11 
3 SCM 管理因素 




1  计划和控制的方法 它是推动供应链向既定方向前进的关键,计划贯
穿在供应链的各个过程和各个时段,在供应链中进行协同计划能给供应链
带来成功  
2  工作流结构 它指的是企业如何完成工作和任务  
3  组织结构 它包括企业和整条供应链的组织结构 供应链管理提倡
从不同的企业 不同的功能部门中抽调一批人马来完成某项项目  
4  产品流的结构 它是指采购 生产和运输的网络结构 产品在这网
络中的流动  
5  信息流的结构 在供应链中流动的信息的种类和频率对供应链的效
率有极其重要的作用 供应链一体化的第一步通常是信息的一体化  
6  管理方法 它要求以合作的思想来进行管理   
7  权力和领导结构 它可以影响供应链的形状 据研究 在供应链中
通常有一至两个强有力的领导者 它们来领导供应链的方向 增强供应链
的联盟关系  
8  风险和回报 对风险和回报的期望会影响供应链成员的行为及对合
约的遵守  
9  文化背景和态度 不同的企业 不同的地区有不同的文化背景和态
度 由于文化背景和态度的融合需要相当长的时间 所以我们不能低估文
                                                 
 Douglas M. Lambert and Martha C. Cooper, Issues in Supply Chain Management , Journal 





























四 Internet 和电子商务对供应链一体化的影响 





 Internet 的出现为供应链一体化提供了强大的技术基础 在供应链出
现的初期 企业间通过 EDI 来传送相关业务数据 典型的数据交换如供应
商的订单的传送 但是 EDI 缺乏开放性 且应用较为复杂 费用也昂贵
所以发展得很慢 随着因特网的普及和网络安全性的提高 因特网已成为
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